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RESUMEN 
La presente investigación tiene como finalidad conocer como el uso del 
comercio electrónico influye en la productividad comercial de SINERGIA Desarrollo 
Profesional SRL en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
El enfoque de investigación fue cuantitativo, con un diseño no experimental, 
tipo transversal, se utilizó una muestra de 80 trabajadores de SINERGIA Desarrollo 
Profesional SRL en la ciudad de Ica. Como instrumento se utilizaron 02 
cuestionarios: comercio electrónico y productividad. 
La conclusión del estudio fue que el uso del comercio electrónico influye en 
la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional SRL en la ciudad de Ica. 
Palabras clave: procesos de venta, medios de pago, medios electrónicos, 
factores de la productividad, desarrollo de la productividad. 
viii 
ABSTRACT 
The purpose of this research is to know how the use of electronic commerce 
influences the commercial productivity of SINERGIA Desarrollo Profesional SRL in 
the city of Ica in the period-2021. 
The research approach was quantitative, with a non-experimental, cross-
sectional design, a sample of 80 workers from SINERGIA Desarrollo Profesional 
SRL in the city of Ica was used. Two questionnaires were used as an instrument: 
electronic commerce and productivity. 
The conclusion of the study was that the use of electronic commerce 
influences the productivity of SINERGIA Desarrollo Profesional SRL in the city of Ica. 
Keywords: sales process, means of payment, electronic means, 
productivity factors, productivity development. 
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I. INTRODUCCIÓN
En inicios cuando apareció la era tecnológica con el internet en Perú en el año 
1997, se modificaron algunos hábitos de los consumidores peruanos, su forma de 
vivir y por consecuencia los tiempos también disminuyeron considerablemente. 
En Perú, cerca ya a los 20 años de experiencia de contar con internet, 
continuamos siendo uno de los países Latinoamericanos que continúan con el 
crecimiento de ventas por internet, con el pasar del tiempo la desconfianza de 
comprar bajo este servicio ha ido disminuyendo. 
La tendencia de consumo en el Perú se centra en el consumo de telefonía 
móvil y en el E-commerce la cual genera mayor acceso, para la participación y uso 
de compras y ventas online, así lograr colocar sus servicios desde cualquier 
locación. 
Los consumidores peruanos disfrutaron de la experiencia como usuarios, 
esta es muy valiosa para comprender cómo interactúan las personas con el campo 
tecnológico y poder ofrecer lo que ellos buscan en estos espacios. 
Conocer y realizar el seguimiento a las ventas por internet ha tomado mucho 
tiempo, ya que las nuevas generaciones son las que apuestan y confían en este 
tipo de transacciones (compras y pagos mediante la web). Los consumidores de 
los años 60 a los 90 conservan cierta desconfianza al comprar bajo esta modalidad 
a raíz de los problemas políticos de 1980 y 1990 además de los casos de violencia 
terrorista desarrollado a través de la historia. 
El Perú cuenta con un gran número de microempresas que desempeñan sus 
actividades de forma tradicional, es decir compran productos a mayoristas y los 
venden directamente a sus clientes en sus instalaciones. Debido a los avances 
tecnológicos, esta forma de hacer negocios está cambiando, ya que con la 
aparición de ordenadores e internet las microempresas están usando este tipo de 
tecnología para realizar negocios electrónicos. 
Según Álvarez (2017), citado por Obregón (2017) señaló que la modalidad de 
pago más utilizada por los peruanos es la paga contra entrega. El 43% de los 
consumidores usa esta forma de pago. 
Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. es una empresa dedicada a la 
prestación de servicios educativos como cursos de especialización, talleres y 
seminarios. La empresa para sus actividades comerciales utiliza la forma tradicional, 
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lo que genera un círculo conservador al momento de tomar decisiones monótonas 
Otros factores que inciden al momento de hacer negocios online es la falta 
de decisión y la inexperiencia de Sinergia sobre forma de incursionar a los 
mercados electrónicos, generando temor hacia lo desconocido. Si bien es cierto 
que internet facilita acceder a información de todo tipo, también es cierto que existe 
poco conocimiento de cómo usar esta herramienta para obtener beneficios que 
permita el crecimiento y desarrollo económico de la empresa. 
Sinergia Desarrollo profesional S.R.L, no están exenta de las graves crisis 
económica y recesión causada por el nuevo coronavirus, y debe implementar con 
decisión este tipo de negocio o sino pasará a formar parte de los miles de negocios 
y micro empresas que han quebrado en esta cuarentena. 
Sinergia Desarrollo profesional S.R.L, no están exenta de las graves crisis 
económica y recesión causada por el nuevo coronavirus, y debe implementar con 
decisión este tipo de negocio o sino pasará a formar parte de los miles de negocios 
y micro empresas que han quebrado en esta cuarentena. Al analizar el factor social, 
educativo y económico de la comunidad educativa en estudio, se permite identificar 
y formular el siguiente problema principal: ¿Cómo el uso del comercio electrónico 
influye en la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad 
de Ica en el periodo-2021? 
Cómo problemas específicos se presentan los siguientes: 
1. ¿De qué manera los procesos de venta influyen en la productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021?
2. ¿De qué manera los medios de pago influyen en la productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021?
3. ¿De qué manera los medios electrónicos influyen en la productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021?
El trabajo investigativo se justifica teóricamente mediante un proceso de 
análisis de la problemática existente relacionada a la variable uso del comercio 
electrónico y la productividad, analizará las variables en la empresa Sinergia 
Desarrollo Profesional S.R.L, con la finalidad de contribuir a incrementar el 
conocimiento, generar discusión y reflexión acerca de las variables en estudio. A 
nivel práctico, el estudio contribuirá a que los gestores formulen planes de 
intervención, con la finalidad de mejorar el uso el comercio electrónico y la 
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productividad, para lograr una mejorar gestión de la empresa Sinergia Desarrollo 
Profesional S.R.L. A nivel metodológico, la investigación se podrá replicar en otras 
empresas aplicando los instrumentos de medición utilizados en la presente 
investigación, con la finalidad de optimizar el uso de comercio electrónico y por ende 
elevar la productividad de la empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L 
El objetivo principal del estudio es: Conocer como el uso del comercio 
electrónico influye en la productividad comercial de SINERGIA Desarrollo 
Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el periodo-2021. Los objetivos específicos 
son los siguientes: 
1. Determinar de qué manera los procesos de venta influyen en la productividad
comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el
periodo-2021.
2. Determinar de qué manera los medios de pago influyen en la productividad
comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el
periodo-2021.
3. Determinar de qué manera los medios electrónicos influyen en la productividad
comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el
periodo-2021.
Así mismo, en el estudio se formula la siguiente la hipótesis principal: El uso 
del comercio electrónico influye significativamente en la productividad de 
SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
1. Los procesos de venta influyen significativamente en la productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021.
2. Los medios de pago influyen significativamente en la productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021.
3. Los medios electrónicos influyen significativamente en la productividad de
Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021.
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II. MARCO TEÓRICO
En muchas partes del mundo, se han realizado diversas investigaciones en 
la búsqueda de antecedentes de asuntos de análisis que se muestran a 
continuación: 
Tello y Pineda (2017) realizó una tesis, cuyo objetivo fue analizar el comercio 
electrónico e identificar los factores que limitan o contribuyen a esta actividad en 
Ecuador. La muestra estuvo constituida por empresas dedicadas al comercio 
electrónico. La conclusión del estudio fue que el comercio electrónico está 
transformando negocios y se constituye en una alternativa para que las 
organizaciones aumenten el flujo de clientes nacionales y extranjeros a través de 
plataformas digitales. Plataformas como Alibaba, Amazon e EBay han logrado 
desaparecer la barrera geográfica, implementando sistemas de pago que permiten 
realizar transacciones comerciales desde cualquier lugar el mundo. 
Gudiño (2018) realizó una tesis cuyo objetivo fue identificar los productos y 
las pautas para manejar la página web con la finalidad de contribuir al comercio 
electrónico en la empresa LIWI. La muestra estuvo constituida por 108 clientes. En 
este estudio se concluye que los clientes con menos de un año realizando compras 
de forma presencial, no tienen confianza para hacer las compras online, sin 
embargo, estarían dispuestos a hacerlo. Los clientes con más de un año realizando 
compras tienen más confianza y están dispuestos a usar el comercio electrónico. 
Por otra parte, la empresa de calzado LIWI, utiliza una página publicitaria, pero no 
existe una página como parte del comercio electrónico. 
La investigación sostiene que la empresa de calzado LIWI no cuenta con una 
página para su comercio electrónico, obteniendo como resultado no poder fidelizar 
a los clientes de estrato II. Por otra parte, el estudio expone que la confianza para 
realizar compras online está relacionada con el tiempo que los clientes han estado 
comprando en forma presencial, dato que podría ser usado para implementar 
planes de marketing. 
Baquerizo (2016) realizó una tesis cuyo objetivo fue elaborar una guía para 
el uso del comercio electrónico como instrumento para exportar obras de arte, 
desde Guayaquil a Estados Unidos de Norteamérica. La muestra estuvo constituida 
por 17 pintores. La investigación concluye que el estudio contribuye dando una 
visión global sobre la comercialización de pinturas de arte en la plataforma Amazon. 
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Por otra parte, la propuesta es viable, ya que las pinturas se pueden vender sin vivir 
en los Estados Unidos. El estudio demuestra la importancia de elaborar un guía de 
comercio electrónico que contribuya a incrementar la exportación de todo tipo de 
productos y servicios a los estados unidos. 
Encina (2018) realizó una tesis cuyo objetivo fue analizar ciertos factores 
asociados al uso del comercio electrónico (ACE), en micro, pequeñas y medianas 
empresas de bahía blanca, Argentina. La muestra estuvo constituida por de 20 
empresas. La investigación concluye que las TIC en general y el comercio 
electrónico, como aplicación de aquellas, representan importantes desafíos a las 
MiPyME, frente a la necesidad de creación de valor y mejoras en el desempeño en 
las organizaciones, aprovechado a la mejora de los procesos internos, calidad de 
productos y servicios, relación con los clientes y la llegada al mercado, para 
mantenerse competitivas y rentables. Se puede replicar en la comercialización de 
otros productos. 
Sandoval (2016) realizó una tesis la cual tuvo como objetivo desarrollar una 
idea de formación de capital humano para MIPPYME de la delegación Xochimilco 
en la web a través de contenidos mediados para la plataforma tecnológica R.E.A 
para favorecer su rendimiento laboral y enriquecer el servicio a sus clientes. La 
investigación concluye que se ha mostrado la enorme problemática de desarrollo 
económicos de la delegación de Xochimilco, también dio a notar la viabilidad de los 
aprovechamientos de las ventajas de esta localidad. La investigación afirma que la 
utilización óptima de contenidos digitales las empresas de Xochimilco pueden 
mejorar la calidad de su comercio electrónico. Por otra parte, el estudio expone la 
problemática y las múltiples oportunidades de desarrollo para emprendedores. 
A nivel internacional, el uso de las TIC se constituye en un factor determinante 
para las Pymes, ya que se aprecia que existe un alza de ventas debido al ingreso 
del E- commerce, logrando un alcance global. 
Changana (2019) realizó una tesis cuyo objetivo fue identificar qué factores 
que determinan la aceptación del comercio a través de internet. La muestra estuvo 
constituida por 384 participantes. En conclusión, el estudio fue que la utilidad 
percibida, el riesgo adquirido y la confianza son los factores que determinan la 
aceptación del comercio electrónico por los clientes de la Papelera Madrid S.A.C. 
de la ciudad de Huacho. La investigación refiere que la aceptación del comercio 
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electrónico en las organizaciones se debe la utilidad percibida, el riesgo percibido 
y la confianza. 
Ortiz (2017) realizó una tesis cuyo objetivo fue determinar como el comercio 
electrónico influye en el desarrollo comercial del emporio. La muestra estuvo 
constituida por 198 Pymes. La conclusión del estudio fue que las pequeñas y 
medianas empresas de servicios cuentan con Internet, mientras que las empresas 
que se dedican a comercializar al por mayor y menor no poseen ordenadores, por 
lo tanto, no tienen acceso a internet y si lo tienen carecen de página web. 
Anaya et al. (2017) realizaron una tesis cuyo objetivo fue a la viabilidad para 
la implementación de una empresa que comercializa Joyas de Oro a los E.E.UU. 
La investigación fue documental. La conclusión fue que a través del análisis del 
mercado y del ambiente de negocios se puede apreciar la oportunidad de 
comercializar joyas de oro para el mercado norteamericano haciendo uso de 
canales online puesto que hay una tendencia positiva, sobre todo entre los jóvenes, 
a realizar compras a través de este medio. El estudio sostiene que el comercio 
electrónico es un factor fundamental para posicionar en Estados Unidos una 
empresa que comercializa joyas de oro. 
Cárdenas (2016) cuyo objetivo fue Establecer cómo influye el uso del E-
commerce como herramienta que genera competitividad en las organizaciones 
ligadas a los servicios turísticos del distrito de Cajamarca en año 2015. La muestra 
se obtuvo del análisis a 54 empresas. La conclusión del estudio fue no existe una 
tendencia al uso del E-commerce, por parte de las empresas turísticas del distrito de 
Cajamarca, entre los motivos principales para el uso del comercio electrónico se 
considera el aumento de clientes potenciales, el avance de la tecnología y los 
ahorros. Uno de los principales motivos para no optar por adquirir productos a 
través de la web se mencionó: el costo, la falta de interés, la desconfianza y el 
desconocimiento. La investigación sostiene que las empresas del rubro turístico no 
cuentan con un comercio electrónico teniendo como resultado una productividad 
baja al no innovar e invertir en esta actividad. 
Kurukawa (2016) realizó una tesis cuyo objetivo fue que el tener una página 
web, permite conocer a grandes proporciones las características de los muebles 
favoritos por los clientes. Esta investigación fue cuidadosa. La muestra estuvo 
constituida por es de 241 propietarios y/o administradores. El estudio afirma, que la 
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correcta aplicación de estrategias de marketing electrónico va en relación con la 
productividad de las empresas del rubro muebles, así mismo un bajo porcentaje de 
estas empresas aun no usan estas estrategias. 
A nivel nacional, el comercio electrónico es un factor determinante en la 
gestión de ventas de las empresas y se encuentran vinculados con la productividad. 
Los factores determinantes para la que las empresas acepten el comercio 
electrónico son la utilidad percibida, el riesgo percibido y la confianza. Por otra 
parte, las empresas que carecen de computadoras minimizan sus ventas. 
A continuación, se detallarán los conceptos involucrados en la presente 
investigación. 
El E-commerce: Se le conoce con este nombre a todas aquellas formas de 
intercambio de información con fines de negocios, donde interactúan compradores 
y vendedores usando las TIC en lugar de hacerlo por contacto físico (Acevedo, 
2017). Es decir, trata sobre las transacciones de negocios con capacidad digital 
entre personas y empresas. Las transacciones de negocios implican el intercambio 
de dinero mediante organizaciones o individuos a cambio de productos (Laudon y 
Laudon, 2012). 
El comercio electrónico se ha constituido en una herramienta poderosa que 
quiebra las barreras geográficas, permitiendo realizar negocios con empresas o 
individuos localizados en cualquier lugar del mundo (Lerma, A y Márquez, 2010). 
Existen varios tipos distintos de E-commerce como son: El comercio 
electrónico de negocio a consumidor (B2C) se refiere a los negocios online que 
tratan de llegar a clientes individuales. El B2C a pesar de ser pequeño, desde 1995 
ha crecido exponencialmente y es el tipo de comercio electrónico que seguramente 
la mayoría de consumidores encontrará. El comercio electrónico de negocio a 
negocio (B2B) es el tipo en que las empresas se enfocan en vender a otras 
empresas. B2B tiene un considerable potencial de crecimiento que podría ser 
enorme. Entorno al B2B existen dos modelos de negocios: Lugares de Mercado en 
la red, que son donde están incluidos mercados de intercambio, compañías de 
adquisición de electrónicos, distribuidores, electrónicos y consorcios industriales, 
así como redes industriales privadas de una sola organización y a nivel empresarial. 
El comercio electrónico de consumidor a consumidor (C2C) se refiere a la 
forma de ofrecer a los clientes vender a otros clientes, con la ayuda de un sitio de 
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subastas. En el 2C2 el consumidor alista el producto, lo coloca en subasta y el 
generador de mercado pone a disposición motor de búsqueda, herramientas de 
catálogo para mostrar los ´productos y pagar fácilmente. 
Bigné (2016) El comercio electrónico de consumidor a consumidor está 
emergiendo con ejemplos claros como Airbnb o Uber, que derivan en nuevas 
tensiones sociales. Esto es solo el iceberg de una nueva orientación empresarial 
donde los consumidores impulsan la iniciativa donde las empresas deben 
proporcionar los mercados institucionales y tecnológicos para hacer posible los 
intercambios. 
Las reseñas online tienen un impacto significativo en las decisiones de los 
consumidores, aportando información valiosa que debe ser gestionada desde dos 
perspectivas diferentes: la del usuario que lee la reseña y la de las personas que 
opinan. Estas dos perspectivas son la base del novedoso enfoque de análisis de 
sentimientos basado en aspectos difusos que se describe en este documento para 
recomendar los productos más adecuados para un usuario específico (Serranoet 
al., 2020). 
Liu (2021) En el campo del comercio electrónico, la mayoría de los algoritmos 
de recomendación se basan en una red gráfica bipartita de elementos de usuario 
(BGN). Pero este tipo de algoritmo de recomendación carece gravemente de 
precisión y diversidad. 
En las plataformas modernas de comercio electrónico, la información sobre 
el contenido del producto puede tener dos orígenes: uno es atributos de taxonomía 
estructurada en árbol y el otro son etiquetas de folksonomía de forma libre. Este 
documento propone un modelo híbrido para incorporar información de taxonomía y 
folksonomía para mejorar las recomendaciones de comercio electrónico (Mao et al, 
2020). 
La aparición del comercio electrónico ha revolucionado la forma en que las 
empresas pueden hacer negocios con los clientes al eliminar las barreras 
espaciales y temporales. Sin embargo, la información personal que los clientes a 
menudo deben revelar representa una amenaza para la privacidad de la 
información de las personas. Si bien la privacidad de la información amenaza la 
adopción del comercio electrónico, diferentes países con diferentes valores 
culturales pueden inhibir aún más la adopción del comercio electrónico, al tiempo 
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que aumentan la preocupación de las personas por la privacidad de su información 
personal (Mohammed y Tejay, 2017). 
El comercio electrónico se está convirtiendo en un canal de rápido crecimiento 
para nuevos negocios, por lo que una fuerte presencia en este dominio podría 
resultar esencial para el éxito de numerosas organizaciones comerciales. Sin 
embargo, hay poca investigación que examine el comercio electrónico a nivel de 
cliente individual, particularmente sobre el éxito de las búsquedas diarias de 
comercio electrónico. (Jansen y Molina, 2005) 
La investigación ha demostrado que la intención de un usuario de realizar 
una transacción en línea está influenciada por dos factores críticos: la percepción 
del usuario de la facilidad de uso de la tecnología y la percepción del usuario de la 
confianza con respecto al comerciante en línea. Dado que la interfaz web es el 
modo principal de comunicación entre el consumidor y el comerciante, es 
fundamental que la interfaz inspire la confianza del usuario en el comerciante y 
facilite la facilidad de uso de la tecnología (Padmali, et al., 2015). 
El comercio electrónico es la compra y venta de bienes y servicios, o la 
transferencia de fondos o datos, mediante la red electrónica, principalmente 
Internet. Estos traspasos comerciales ocurren como b a b (empresa a empresa), b 
ac (empresa a consumidor), c ac (consumidor a consumidor) o c a b (consumidor a 
empresa). (Prasad et al., 2016) 
Sánchez (2016) Muchas de las elecciones de compra están ligadas a un 
nivel de riesgo originado por el ambiente desconocido al cual se ve enfrentados los 
compradores, así también como de las posibles consecuencias negativas que 
puedan producirse. En un estudio empírico, en el cual se realizó un análisis de 
regresión de variables latentes por medio de la técnica de optimización de mínimos 
cuadrados ordinarios (PLS), se plantea un estándar que represente la orientación 
de los clientes, como influye la sociedad sobre este, los seguidores vistos como 
antecedentes, la reputación y como el conjunto de estos afectan el riesgo percibido. 
Con el rápido aumento de la popularidad de las aplicaciones de comercio 
electrónico, los sistemas de recomendación están siendo ampliamente utilizados 
por ellos para predecir la respuesta que dará un usuario a un artículo determinado. 
Esta predicción ayuda a las ventas cruzadas, las ventas adicionales y a aumentar 
la lealtad de sus clientes. Sin embargo, debido a la falta de datos de 
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retroalimentación suficientes, estos sistemas adolecen de un problema de escasez 
que conduce a una disminución en su eficiencia de predicción. En este trabajo, 
demostrado empíricamente cómo el enfoque del Aprendizaje por Transferencia que 
utiliza cinco dimensiones de valores humanos básicos se puede utilizar con éxito 
para aliviar el problema de la escasez y aumentar la eficiencia de los algoritmos del 
sistema de recomendación. (Srivastava et al., 2017) 
Los minoristas de comercio electrónico enfrentan el desafío de reunir una 
gran cantidad de pedidos de preparación de pedidos críticos en el tiempo, cada uno 
de los estos consta de solo unas pocas líneas de pedido con cantidades de pedido 
bajas. Los almacenes tradicionales de picking-to-parts a menudo no son adecuados 
para estos requisitos previos, por lo que se aplican sistemas de almacenamiento 
automatizados y adaptaciones organizativas, procesamiento dinámico de pedidos 
y sistemas de procesamiento por lotes, zonificación y clasificación se realizan en 
esta rama de la industria (Koster y Weidinger, 2018) 
Marketer Editors (2020) refiere que el mercado mundial del comercio 
electrónico se encuentra en un estado de expansión y consolidación. Más 
consumidores que nunca están comprando digitalmente y las ventas de comercio 
electrónico minorista en todo el mundo están aumentando. Al mismo tiempo, los 
principales actores internacionales como Amazon y Alibaba están ampliando su 
alcance comprando plataformas locales más pequeñas, especialmente en los 
florecientes mercados de comercio electrónico. 
McGovern (2020) menciona que las preocupaciones relacionadas con las 
"ventas en línea" se refieren a las empresas minoristas físicas, que muchas de 
estas empresas habían comenzado recientemente a depender en gran medida de 
las transacciones en línea para revertir el número cada vez menor de pisadas 
causadas por Covid-19. 
El comercio móvil o M-commerce: Se define como el uso de dispositivos 
digitales inalámbricos que sirvan para poder realizar transacciones comerciales en 
la Web. El M-commerce se refiere a la utilización de redes inalámbricas para 
conectar teléfonos móviles y ordenadores personales para el servicio Web. 
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Las dimensiones de la variable independiente son las siguientes: 
Dimensión 01: Procesos de venta. Procedimientos de venta donde el 
consumidor recibe la compra que realizó. El proceso de venas no tiene como único 
objetivo realizar la entrega, sino de cómo al comprador le gustaría recibir lo adquirido 
(Toby, 2009, citado por Zavaleta 2016). 
Dimensión 02: Medios de pago. El medio de pago es un instrumento que se 
utiliza para comprar productos o cancelar obligaciones. (Liberos, 2012, citado por 
Zavaleta 2016). 
Dimensión: 03 Medios electrónicos. Los medios electrónicos son los canales 
que se utilizan para desarrollar el marketing estratégico (Herradón, 2009, citado por 
Zavaleta 2016). 
Laudon y Traver (2014) La tecnología aplicada en el E-commerce han 
provocado cambios muy importantes en el ámbito de las tecnologías comerciales del 
Siglo XX. El manejar transacciones que se realicen por internet permiten que 
interactúen tanto compradores como vendedores, esto definitivamente permite 
amplia comunicación entre ambas partes, el crecimiento y evolución de los servicios 
de internet y el avance tecnológico están moldeando la economía del Siglo XX. En 
estos tiempos el comercio electrónico es una de las técnicas de crecimiento 
empresarial más poderosas. 
Aguirre (2007) En su artículo conceptualiza que el E-Commerce conforma 
las operaciones que se realicen usando la web, usando internet y esta conlleva a 
una transacción o intercambio y son efectuadas por compradores de todas las 
condiciones ajenas inclusive al fin lucrativo propias del comercio. 
Romero (2012) en su investigación indica la adopción del comercio 
electrónico por las pequeñas y microempresas está limitada debido a diferencias 
entre sus características y las de grandes empresas. Es muy conocido el impacto 
y la importancia que tienen hoy en día el comercio electrónico en el ámbito 
internacional y también en el empleo, además, hace ya varios años se viene 
estudiando el uso del comercio electrónico en las empresas mundiales. Es por ello 
que se han desarrollado diversos modelos de uso del comercio electrónico, 
inquiriendo la intención por parte del comerciante y del comprador. 
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Yong (2004) indica en su investigación que hoy en día, el uso apropiado de 
las Tecnología de Información y Comunicación es una necesidad ineludible dentro 
de las organizaciones, ya que influye en gran magnitud en la producción de bienes 
y servicios de calidad. Unido esto a que las TIC´s son cada vez mucho más 
alcanzables en el mercado, se resalta el uso adecuado en lugar de la inversión de 
las mismas. 
Picazo et al. (2007) en su revista científica sostiene que el E- Commerce se 
aplica en todas las realidades hoy en día. Las empresas que no accedían a la 
comercialización por la web han notado las oportunidades que se presentan a 
través del comercio electrónico y se han visto obligadas a incorporar este método 
a sus canales tradicionales. Por otro lado, se ha notado la creación de 
organizaciones dedicadas íntegramente a este nuevo tipo de ventas. 
Ajzen (1991) sostiene que al analizar cuál es la intensión de los potenciales 
emprendedores al implementar el E-Commerce en sus proyectos, se obtiene en los 
resultados que los potenciales emprendedores si tienen intención de implementar el 
comercio a través de la web a futuro. 
Productividad. La productividad del factor humano es las habilidades, 
actitudinales procedimentales y cognitivas, que se utilizan para lograr óptimos 
resultados de rendimiento, para que la empresa tenga réditos que superen las 
expectativas, es así, que el hombre es elemental para cumplir con los objetivos en 
las empresas. Es importante que las empresas identifiquen los factores que 
contribuyen a que las personas sean eficientes y productivas (Robbins y Judge, 
2015). Por otra parte, Villamil (2015) afirma que la productividad está fuertemente 
vinculada al crecimiento económico y a la producción de una empresa. La 
productividad es el elemento que eleva la capacidad productiva eficientemente 
usando factores de producción en el proceso productivo. 
La eficiencia es consecuencia, por un lado, de la calidad de los elementos; el 
trabajo es consecuencia del factor educativo, el factor experiencia y de los atributos 
innatos de los trabajadores. La productividad genera el elemento de eficiencia como 
resultado trascedente de sus operaciones. 
García y Leal (2015) refieren que en el área comercial de las organizaciones 
se fijan los procedimientos que son usados para generar espacios de venta 
de productos y servicios, generando interacción con los consumidores en función a 
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la difusión de los servicios complementarios que se brindan. El objetivo de la 
competencia en el mercado establece la condición de la persona para realizar los 
procesos comerciales. Es importante recalcar que los esfuerzos de marketing 
determinan la calidad de servicio, el cumplimiento de la promesa ofrecida y el 
aseguramiento de los procesos. 
Para precisar la productividad de las personas y de la empresa en la 
organización, las personas son las responsables de llevar adelante las propuestas y 
estas deben ser encaminadas al logro de los objetivos teniendo en consideración el 
comportamiento. 
La productividad es importante como componente fundamental de la 
competitividad y como fuente de crecimiento. Para que una organización logre una 
buena productividad es necesario que se realice una buena gestión. El objetivo de 
la gestión debe ser mejorar la productividad, garantizando la viabilidad de la 
organización 
Las dimensiones de la variable dependiente son las siguientes: 
Dimensión 01: Factores de productividad. Esta dimensión refiere que existen 
factores de productividad externos e internos que influyen en la capacidad de los 
individuos, es por ello, que la confianza que se tienen las personas condiciona la 
forma de relacionarse y de brindar una buena calidad de servicio. Esta dimensión 
trata del ambiente, de los periodos de descanso y de la integración de los 
empleados. El ambiente se refiere al clima laboral en la organización, al material y 
equipo con los cuales se realizan las actividades laborales. Los periodos descanso 
son los tiempos permitidos por la organización para socializar y disminuir el estrés 
laboral. 
Dimensión 02: Desarrollo de la productividad. Esta dimensión se refiere a la 
planeación que se está impulsando para lograr cumplir con los procesos y lograr 
los objetivos organizacionales, cumpliendo con ello el aseguramiento de la calidad 
y los compromisos establecidos con los clientes. Es así, que cuando el personal 
cumple sus funciones eficientemente se logra alta productividad, ya que se logra la 
satisfacción de los procesos e identificación con la empresa. (Robbins y Judge 
2015) 
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Dimensión 03 Desempeño en la productividad. Esta dimensión refiere que el 
mejoramiento de la productividad es el eje central que impulsa el progreso 
económico, las utilidades, la mejora de los salarios y el ingreso personal, dado que 
un país que no eleva su productividad, reducirá su modelo de vida. La evaluación 
de desempeño o revisión del desempeño es un instrumento que utilizan las 
organizaciones para evaluar el rendimiento de sus trabajadores. 
Kisi P.K (2015)  refiere que la productividad perfecta la entendemos como el 
nivel más alto y sostenible de productividad la cual se alcanza con una buena 
administración en condiciones normales. Una buena estimación de la productividad 
dejará tener una comparación precisa para así calcular la eficiencia de las gestiones 
de la mano de obra comparando el nivel de productividad actual versus el nivel de 
productividad óptimo. 
Ralph (2003) afirma que el factor OCE se orienta en la productividad del 
trabajo de mano de obra y la medida de mejora de la colaboración de valor 
agregado que hacen los activos de las personas. 
Werther y Davis (2015) refiere que la evaluación de desempeño permite una 
retroalimentación sobre cómo los trabajadores pueden mejorar, ser más productivos 
y útiles para su organización. Es requisito indispensable que la evaluación de 
desempeño se lleve a cabo de manera clara, con objetivos y procedimientos bien 
establecidos. De lo contrario podrían generar desconfianza y confusión entre los 
trabajadores. 
Koskela (1992) refiere que el Lean Manufacturing es una metódica que centra 
el minimizar las perdidas en el sistema de fabricación para asegurar maximizar la 
productividad. Es conocido también como Lean Production, o Just Lean y está 
orientado al enfoque socio-técnico integrado en el Sistema de Producción de 
Toyota. 
Solow (1957) Mide empíricamente esta relación para Estados Unidos para la 
mitad del siglo XX (1900-1950). Los factores de producción como son trabajo y 
capital son medibles como por ejemplo horas hombre/horas máquina, así como la 
cantidad del número de unidades que se producen de un bien. 
Sena (2003) refiere que la productividad puede ser medida por su forma 
física o por su valor agregado, en el caso de forma física hace mención a la 
productividad como unidad 
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básica cuantitativa y en el caso de valor agregado el punto económico creado 
mediante una serie de actividades. 
Medina (2007) menciona que el modelo integral de productividad observa los 
medios por los que se consigue optimizar resultados al maximizar la productividad, 
partamos desde el análisis de la estrategia empresarial y el concepto de los 
segmentos objetivos, si analizamos la mejor propuesta de valor para los clientes, el 
involucramiento de los mismos en el mercado y las estrategias para poder 
conseguirlo, definiendo el nivel de operación óptimo de la empresa y los recursos 
tangibles e intangibles realmente necesarios. 
Porter (1987) menciona que está constituida por las actividades o procesos 
que desarrolla una empresa para delinear, elaborar, mercadear, entregar y atender 
sus productos. Aquí podemos dilucidar dos tipos de actividades primarias que se 
involucran directamente con la razón de ser del negocio están relacionadas con la 
creación de un servicio o producto y las de apoyo ayudan en la mejora de la eficacia 
y la eficiencia de las actividades primarias. 
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
El tipo será básico, ya que tiene como finalidad la obtención y recopilación de 
información para incrementar el conocimiento teórico de las variables en estudio. 
Sánchez y Reyes (2015) refieren que la investigación básica incrementa el 
conocimiento científico de las variables en estudio, sin tener efectos de aplicación. 
El estudio corresponde a un enfoque cuantitativo, Hernández y Mendoza 
(2018) quienes mencionan que el enfoque cuantitativo es usado para analizar 
los fenómenos basados en el análisis estadístico. Ellos afirman que la 
investigación cuantitativa utiliza la data recolectada a fin de comprobar las 
hipótesis que se fundamentan la medición aritmética y el procesamiento 
estadístico. 
El diseño será no experimental, de corte transversal y explicativa, dado que 
se observa las variables en su ambiente natural en un momento determinado. 
Hernández y Mendoza (2018), afirman que una investigación es no experimental 
transversal cuando, en un periodo determinado, se observan las diversas 
conductas y caracteres en su ambiente natural para analizarlos posteriormente. 
Asimismo, es de corte transversal, ya que los datos se recolectarán en un 
periodo de tiempo determinado momento. Asimismo, la investigación será 
explicativa, dado que describirán los diferentes factores y fenómeno del comercio 
electrónico y luego se determinará su influencia en la productividad. Hernández et 
al. (2014) afirman que los estudios no experimentales de corte transversal observan 
los hechos en su ambiente natural en un determinado momento y los estudios 
explicativos establecen relaciones causales entre las variables en estudio. 
El presente estudio uso el método hipotético–deductivo, ya que, a partir de 
observaciones generales de las variables en estudio, se obtienen conclusiones. 
Según Hernández y Mendoza (2018) refieren que el método hipotético–deductivo 
sugiere explayar el conocimiento que se formula a partir de la inducción (De lo 
específico a lo genérico) a través de la deducción (De lo genérico a lo específico). 
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Se ha verificado la consistencia de la investigación con la matriz 
correspondiente tal como se puede apreciar en el (Anexo 01). 
3.2. Variable y operacionalización 
Variable 1: Comercio electrónico (Variable independiente) 
Definición conceptual. El comercio electrónico es una manera de intercambio 
de información para realizar negocios, es decir trata sobre los arreglos comerciales 
entre comerciantes y compradores utilizando el comercio electrónico (Lerma y 
Márquez, 2017). 
Definición operacional. Para medir el comercio electrónico se utiliza un 
cuestionario donde se recopila datos acerca de sus tres dimensiones que son: la 
dimensión procesos de venta, la dimensión medios de pago y los medios 
electrónicos. (Anexo 02). 
Indicadores: 
• Medios de pago
• Seguridad
• Plataforma de seguridad
• Forma de entrega
• Servicio
• Mantenimiento
• Segmentos basados en estilos de vida
• Consumidor digital
• Segmentación basada en entornos virtuales
Escala de medición: La operacionalización de la variable fue medida, 
aplicando la escala nominal. 
Variable 2: Productividad. (Variable dependiente) 
Definición conceptual. La productividad es definida como la relación entre la 
producción obtenida por un sistema producción y los recursos usados para 
obtenerla (Villamil, 2015.) 
Definición operacional. Para medir la productividad se utiliza un cuestionario 
donde se recopila datos acerca de sus tres dimensiones que son: la dimensión 
factores de la productividad, la dimensión desarrollo de la productividad y la 
dimensión desempeño de la productividad (Riega, 2018). El cuestionario tiene 
veinte y siete ítems distribuidos en tres dimensiones de la siguiente manera: 9 ítems 
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para la dimensión factores de la productividad, 9 ítems para la dimensión desarrollo 
de la producción y 9 ítems para la dimensión desempeño de la productividad. 
(Anexo 03). 
Indicadores: 
• Tiempo de producción
• Recursos para la producción
• Equipamiento de producción
• Sistema de manejo del producto
• Uso de medios adecuados
• Disponibilidad de recursos
• Uso de herramientas tecnológicas
• Uso de medios tecnológicos productivos
• Optimización tecnológica
Escala de medición: La escala de medición de la presente investigación 
será nominal. 
3.3. Población, muestra y muestreo 
Población 
Entendida como el cúmulo limitado o ilimitado del universo que pueden 
ser personas, cosas, que presentan caracteres en común, susceptibles de 
observación (Valderrama, 2015). Es decir, involucra un conjunto de valores 
tangibles y medibles en relación a las variables que conforman el universo de 
la población. La población estará conformada por 100 trabajadores de 
SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L. Según Hernández, Fernández y 
Baptista (2014) la población son todos los fenómenos que serán estudiados, 
donde los elementos poseen características comunes. 
Criterios de inclusión 
• Trabajadores de la empresa Sinergia que tengas como mínimo un año de
antigüedad.
Criterios de exclusión 
• Trabajadores que no hayan firmado el consentimiento informado.
Muestra 
La muestra estará conformada por 80 trabajadores de SINERGIA Desarrollo 
Profesional SRL. Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) refieren que la 
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muestra se define como un subgrupo de la población, para hallar la muestra se 
aplicó una formula el cual lo encontramos en el (Anexo 04). 
Muestreo 
Para la muestra seleccionada se empleó el muestreo probabilístico. Según 
Hernández y Mendoza (2018) indican que todas las personas cuentan con las 
mismas posibilidades estadísticas de ser escogidas o seleccionadas como parte de 
la muestra del total de la población. 
La unidad de análisis 
La unidad de análisis son los trabajadores de SINERGIA Desarrollo 
Profesional SRL. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas 
La técnica empleada para la presente investigación es la encuesta, (Zabala, 
2015) considera que la encuesta es una herramienta que se utiliza para recopilar 
datos de diversos individuos sobre un tema específico con la intención recabar 
información importante para la investigación. 
Instrumentos 
En la presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta mediante la 
aplicación de dos cuestionarios, uno sobre correo electrónico y otro sobre 
productividad como lo van a poder apreciar en el (Anexo 05 y 06). El cuestionario 
consta de doce ítems distribuidas en tres dimensiones de la siguiente manera: 06 
ítems para la dimensión proceso de venta, 02 ítems para la dimensión medios de 
pago y 04 ítems para la dimensión medios electrónicos. 
En el instrumento usará la siguiente escala: 1=Nunca 2=Casi. En el 
instrumento se usará la siguiente escala: 1=Nunca 2=Casi Nunca 3=A veces 4=Casi 
siempre 5=Siempre. El instrumento se encuentra ubicado en el link: 
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38674/Zavaleta_AH. 
pdf?sequence=1&isAllowed=y 
El instrumento para medir la variable dependiente productividad procede de 
Riega (2018). Está validado y tiene una confiablidad en Cronbach de 0.879. El 
cuestionario consta de veinte y siete ítems distribuidos de la siguiente manera: La 
dimensión factores de productividad presenta 9 ítems, la dimensión desarrollo e la 
producción presenta 9 ítems y la dimensión desempeño de la productividad 
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presenta 9 ítems. En el instrumento se usará la siguiente escala: 1=Nunca 2=Casi 
Nunca 3=A veces 4=Casi siempre 5=Siempre. El rango de valoración será en tres 
niveles: Malo 27 – 63 / Regular 64 – 100 / Bueno 101 – 135. El instrumento se 
encuentra ubicado en el link: 
http://repositorio.autonoma.edu.pe/bitstream/AUTONOMA/489/1/JUAN%20RIEGA
%20VICENTE.pdf 
Validez y validación Validez 
El instrumento fue sometido a validez a través de juicios expertos en la César 
Vallejo. El resultado fue que en el instrumento hay suficiencia (Zavaleta, 2016). 
(Anexos 07 y 08). 
Confiablidad 
Cuestionario sobre productividad de Juan Riega Vicente. El instrumento fue 
sometido a validez a través de juicios expertos en la Universidad Autónoma del Perú. 
El resultado fue que en el instrumento hay suficiencia. La aplicación del coeficiente 
de Cronbach, obtuvo un valor de 0,879 (Fuerte confiabilidad), por lo tanto, el 
instrumento es confiable (Anexos 09 y 10). 
3.5. Procedimientos 
Para recolectar lo datos se seguirá el siguiente procedimiento: Se solicito a 
la empresa Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. autorización para aplicar la 
encuesta, luego se coordinará día y hora para aplicar las encuestas en un tiempo 
aproximado de 15 minutos. Finalmente, se tabulará y se realizará el análisis 
estadístico para cumplir con los objetivos del estudio. El análisis estadístico se 
realizará con el programa estadístico SPSS 26. (Anexo 11). 
3.6. Método de análisis de datos 
Para el análisis estadístico descriptivo se usará frecuencias y gráficos 
clasificativos y para las pruebas de hipótesis se utilizará la prueba de regresión lineal 
simple. El análisis se hará con el paquete estadístico SPSS 26. 
3.7. Aspectos éticos 
Los elementos integrantes de la muestra en estudio serán informados sobre 
los objetivos del estudio. De acuerdo a los lineamientos de la universidad César 
Vallejo, la administración de los instrumentos se realizará cumpliendo los cuatro 
principios éticos que se refieren a la beneficencia (los resultaos contribuirán a 
mejorar el rendimiento de los trabajadores), no maleficencia (Los instrumentos que 
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se aplicarán no constituyen un riesgo para los trabajadores), autonomía (la 
participación en la investigación será voluntaria y podrán retirarse en cualquier 
momento) y justicia (Los instrumentos de recolección serán aplicados en forma 
imparcial a todos los participantes). Asimismo, los datos que se recolectarán con la 




4.1 Resultados descriptivos 






Válido Regular 49 61,3 61,3 61,3 
Bueno 31 38,8 38,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 1. Productividad 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 1 muestran que el 61.3% de los trabajadores refiere que la 
productividad es regular, mientras que el 38.8% de empleados afirma que la 
productividad es buena. No se reporta nivel malo. 
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Válido Regular 49 61,3 61,3 61,3 
Bueno 31 38,8 38,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 2. Factores de productividad 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 2 muestran que el 61.3% de los trabajadores refiere que los 
factores de productividad son regulares, mientras que el 38.8% de los empleados 
sostienen que son buenos. No se reporta nivel malo. 
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Válido Malo 2 2,5 2,5 2,5 
Regular 47 58,8 58,8 61,3 
Bueno 31 38,8 38,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 3. Desarrollo de la producción 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 3 muestran que el 58.8% de los trabajadores refiere que el 
desarrollo de la producción es regular, mientras que el 38.8% de empleados afirma 
que el desarrollo de la producción es bueno y el 2.5% sostienen que es malo. 
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Válido Regular 40 50,0 50,0 50,0 
Bueno 40 50,0 50,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 4. Desempeño de la productividad 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 4 muestra que el 50.0% de los trabajadores refiere que el 
desempeño de la productividad es bueno, mientras que el otro 50.0% de empleados 
afirma que el desempeño es regular. No se reporta nivel malo. 
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Válido Regular 61 76,3 76,3 76,3 
Bueno 19 23,8 23,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 5. Comercio electrónico 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 5 muestra que el 76.3% de los trabajadores refiere que el 
comercio electrónico es bueno, mientras que el 23.8% de empleados afirma que el 
comercio electrónico es regular. No se reporta nivel malo. 
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Válido Malo 18 22,5 22,5 22,5 
Regular 44 55,0 55,0 77,5 
Bueno 18 22,5 22,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 6. Procesos de venta 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 6 muestra que el 55.0% de los trabajadores refiere que los 
procesos de venta son regulares, mientras que el 22.5% de los empleados afirma 
que los procesos de venta son buenos y el 22.5% sostiene que son malos. 
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Válido Malo 27 33,8 33,8 33,8 
Regular 25 31,3 31,3 65,0 
Bueno 28 35,0 35,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 7. Medios de pago 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 7 muestra que el 35.0% de los trabajadores refiere que los 
medios de pago son buenos, mientras que el 33.8% de los empleados afirma que 
los medios de pago son malos y el 31.3% sostiene que son regulares. 
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Válido Malo 18 22,5 22,5 22,5 
Regular 44 55,0 55,0 77,5 
Bueno 18 22,5 22,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
Figura 8. Medios electrónicos 
Nota: Elaboración propia de la encuesta aplicada. 
La tabla y figura 8 muestra que el 55.0% de los trabajadores refiere que los 
medios electrónicos son regulares, mientras que el 22.5% de los empleados afirman 
que son buenos y el otro 22.5% refiere que son malos. 
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4.2 Prueba de hipótesis 
Hipótesis general 
El uso del comercio electrónico influye significativamente en la productividad de 
SINERGIA Desarrollo Profesional SRL en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
Tabla 9. Resumen del modelo del comercio electrónico y productividad 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
ajustado 
Error estándar de 
la estimación 
1 ,767 ,764 ,233 ,876a
Predictores: (Constante), Comercio electrónico 
El resumen del modelo muestra que el resultado del R cuadrado es de 0.764, 
lo que significa que el comercio electrónico explica en un 76.4 % la variable 
productividad. 
Tabla 10. Anova del comercio electrónico y productividad 







1 Regresión 13,959 1 13,959 256,74
2 
,000b
Residuo 4,241 78 ,054 
Total 18,200 79 
a. Variable dependiente: Productividad
b. Predictores: (Constante), Comercio electrónico
La significancia de F es menor de 0.05. Por lo tanto, el modelo es bueno 
para explicar la variable productividad, es estadísticamente significativo. 
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Modelo B Error 
estánd
ar 
Beta T Sig. 








,534 ,033 ,876 16,02
3 
,000 
a. Variable dependiente: Productividad
La variable comercio electrónico explica la variable productividad, ya que la 
significancia es menor al 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación. 
El uso del comercio electrónico influye significativamente en la productividad de 
SINERGIA Desarrollo Profesional SRL en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
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Hipótesis específica 1 
Los procesos de venta influyen significativamente en la productividad de Sinergia 
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
Tabla 12. Resumen del modelo de los procesos de venta y productividad 




de la estimación 
1 ,860a ,739 ,736 ,247 
a. Predictores: (Constante), Procesos de venta
El resumen del modelo muestra que el resultado del R cuadrado es de 0.739, 
lo que significa que los procesos de venta explican en un 73.9 % la variable 
productividad. 
Tabla 13. Anova de los procesos de venta y productividad 








13,449 1 13,449 220,83
2 
,000b
Residuo 4,751 78 ,061 
Total 18,200 79 
a. Variable dependiente: Productividad
b. Predictores: (Constante), procesos de venta
La significancia de F es menor de 0.05. Por lo tanto, el modelo es bueno para 
explicar la variable productividad, es estadísticamente significativo. 
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Beta T Sig. 





,443 ,030 ,860 14,86
0 
,000 
a. Variable dependiente: Productividad
La variable procesos de venta explica la variable productividad, ya que la
significancia es menor al 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación. 
Los procesos de venta influyen significativamente en la productividad de Sinergia 
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
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Hipótesis específica 2 
Los medios de pago influyen significativamente en la productividad de Sinergia 
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
Tabla 15. Resumen del modelo de los medios de pago y productividad 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
ajustado 
Error estándar 
de la estimación 
1 ,716a ,513 ,507 ,337 
Predictores: (Constante), Medios de pago 
El resumen del modelo muestra que el resultado del R cuadrado es de 0.716, 
lo que significa que los medios de pago explican en un 71.6 % la variable 
productividad. 
Tabla 16. Anova de los medios de pago y productividad 








9,338 1 9,338 82,193 ,000b
Residuo 8,862 78 ,114 
Total 18,200 79 
a. Variable dependiente: Productividad
b. Predictores: (Constante), Medios de pago
La significancia de F es menor de 0.05. Por lo tanto, el modelo es 
bueno para explicar la variable productividad, es estadísticamente significativo. 
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pago ,398 ,044 ,716 9,066 ,000 
a. Variable dependiente: Productividad
La variable medios de pago explica la variable productividad, ya que la 
significancia es menor al 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación. 
Los medios de pago influyen significativamente en la productividad de Sinergia 
Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
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Hipótesis específica 3 
Los medios electrónicos influyen significativamente en la productividad de 
Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L. en la ciudad de Ica en el periodo-2021. 
Tabla 18. Resumen del modelo de los medios electrónicos y productividad 
Modelo R R cuadrado R cuadrado 
ajustado 
Error estándar 
de la estimación 
1 ,679a ,461 ,454 ,355 
Predictores: (Constante), Medios electrónicos 
El resumen del modelo muestra que el resultado del R cuadrado es de 
0.461, lo que significa que los medios electrónicos explican en un 46.1 % la 
variable  productividad. 
Tabla 19. Anova de los medios electrónicos y productividad 






1 Regresión 8,382 1 8,382 66,589 ,000b
Residuo 9,818 78 ,126 
Total 18,200 79 
a. Variable dependiente: Productividad
b. Predictores: (Constante), Medios electrónicos
La significancia de F es menor de 0.05. Por lo tanto, el modelo es
bueno para explicar la variable productividad, es estadísticamente significativo. 
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,364 ,045 ,679 8,160 ,000 
a. Variable dependiente: Productividad
La variable medios electrónicos explican la variable productividad, ya que la
significancia es menor al 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación. 
Los medios electrónicos influyen significativamente en la productividad de Sinergia 




Conocer como el uso del comercio electrónico influye en la productividad 
comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el 
periodo-2021. 
Para determinar si el uso del comercio electrónico influye en la productividad 
se aplicó la regresión lineal. El análisis descriptivo determinó que el uso de comercio 
electrónico se encuentra en un nivel regular y la productividad también se encuentra 
mayoritariamente en un nivel regular. El análisis inferencial obtuvo una significancia 
menor a 0.05. Por lo tanto, la conclusión fue la siguiente: El uso del comercio 
electrónico influye en la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L 
en la ciudad de Ica en el periodo-2021. Es decir, que el uso del comercio electrónico 
afecta los factores de productividad, el desarrollo de la productividad y el 
desempeño de la productividad en la empresa objeto de estudio. 
Los resultados del estudio coinciden con Chauca (2019), que realizó una 
investigación en un Servicio de Courier Logístico, concluyendo que el comercio 
electrónico tiene una relación muy fuerte con la productividad, generando 
beneficios, mejoras y un mejor control del E-commerce. Asimismo, la empresa es 
más productiva y logra mayores ventas en su entorno. 
De igual forma Tello y Pineda (2017) concuerdan con los resultados de este 
estudio, ya que concluyó que el comercio electrónico constituye una alternativa para 
que las organizaciones eleven el flujo de clientes mediante el uso de plataformas 
digitales, logrando desaparecer las barreras geográficas y por ende logrando mayor 
productividad. El uso de las plataformas digitales, permiten realizar negocios 
rápidos y seguros desde cualquier parte del mundo. 
Por otra parte, los resultados del estudio no coinciden con Cárdenas (2016) 
que realizó un estudio en las empresas de servicios turísticos, cuya conclusión fue 
que no existe una tendencia al uso del comercio electrónico. Entre las razones para 
no usar el comercio electrónico se mencionó el costo, el poco interés, el poco 
conocimiento y la desconfianza. 
Las empresas del sector turismo no cuentan con comercio electrónico 
teniendo como resultado una baja productividad al no innovar e invertir en esta 
herramienta. 
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Al respecto, Ortiz (2017) refiere que existen empresas de servicios cuentan 
con Internet, mientras que las organizaciones que se dedican a comercializar al por 
mayor y menor no tienen ordenadores, por lo tanto, no acceden a internet y si lo 
tienen carecen de página web. 
Objetivo específico 1 
Determinar de qué manera los procesos de venta influyen en la productividad 
comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el 
periodo-2021. 
Para determinar si los procesos de venta influyen en la productividad se 
aplicó la regresión lineal. El análisis descriptivo determinó que los procesos de 
venta se encuentran en un nivel regular y la productividad también se encuentra 
mayoritariamente en un nivel regular. El análisis inferencial obtuvo una significancia 
menor a 0.05. Por lo tanto, la conclusión fue la siguiente: Los procesos de venta 
influyen en la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad 
de Ica en el periodo-2021. Es decir, el catálogo, la configuración de venta, el precio 
y la distribución afectan la productividad en la empresa objeto de estudio. 
Los resultados del estudio coinciden con Ipanaque (2017) que en su estudio 
sobre comercio electrónico concluyó que el sistema de ventas influye 
satisfactoriamente en el proceso de venta y por ende mejora la productividad de la 
organización. La funcionabilidad del aplicativo web cubre y satisface los 
requerimientos funcionales de los usuarios. 
La usabilidad, la eficiencia y la fiabilidad influyen favorablemente los 
procesos de venta. Al respecto Linares (2015) sostiene que el sistema informático 
del proceso de Ventas de las organizaciones brinda datos relevantes para lograr 
obtener un mejor control de sus procesos de ventas evaluando las limitaciones y 
determinando las causas que permitan solucionar las debilidades del proceso, 
logrando de esta manera mejorar el posicionamiento competitivo, satisfacer las 
necesidades de los consumidores y lograr una mejor productividad. 
Objetivo específico 2  
Determinar de qué manera los medios de pago influyen en la productividad 
comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el 
periodo-2021. 
Para determinar si los medios de pago influyen en la productividad se aplicó 
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la regresión lineal. El análisis descriptivo determinó que los medios de pago se 
encuentran en un nivel regular y la productividad se encuentra mayoritariamente en 
un nivel bueno. El análisis inferencial obtuvo una significancia menor a 0.05. Por lo 
tanto, la conclusión fue la siguiente: Los medios de pago influyen significativamente 
en la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica 
en el periodo-2021. Es decir, el pago contra entrega y la tarjeta bancaria afectan la 
productividad en la empresa objeto de estudio. 
Los resultados del estudio coinciden con Aya y cuervo (2019) que realizó un 
estudio en el que sostiene que los medios de pago electrónico no requieren un gran 
esfuerzo mental, que son fáciles de usar, que es fácil lograr habilidades para 
usarlos y que son fáciles de manejar. Asimismo, los medios de pago electrónicos 
permiten realizar comprar de productos o servicios de manera rápida y mejoran la 
efectividad al comprar logrando una mayor productividad. 
De igual forma Tello y Pineda (2017) afirma que el comercio electrónico ha 
transformado las empresas constituyéndose en una alternativa para que las 
organizaciones incrementen el flujo de clientes a través de plataformas digitales 
implementando sistemas de pago que permitan realizar transacciones comerciales 
desde cualquier lugar el mundo, permitiendo entregar productos en el hogar del 
cliente en cualquier parte del mundo y por ende lograr incrementar la productividad 
empresarial. Al respecto Zavaleta (2016) que realizó un estudio sobre comercio 
electrónico afirme que la mayor parte de los clientes confían en los medios de pago 
que usan para concretar transacciones comerciales. 
Objetivo específico 3 
Determinar de qué manera los medios electrónicos influyen en la 
productividad comercial de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de 
Ica en el periodo-2021. 
Para determinar si los medios electrónicos influyen en la productividad se 
aplicó la regresión lineal. El análisis descriptivo determinó que el uso de los medios 
electrónicos se encuentra en un nivel regular y la productividad también se 
encuentra mayoritariamente en un nivel regular. El análisis inferencial obtuvo una 
significancia menor a 0.05. Por lo tanto, la conclusión fue la siguiente: Los medios 
electrónicos influyen significativamente en la productividad de SINERGIA Desarrollo 
Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el periodo-2021. Es decir, la web, el correo 
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electrónico y el chat afectan la productividad en la empresa objeto de estudio. 
Los resultados del estudio coinciden con Zavaleta (2016) que realizó un 
estudio sobre comercio electrónico donde afirme que la mayor parte de los clientes 
hacen uso y están contentos con los medios electrónicos que utilizan las empresas 
cuando realizan transacciones comerciales, generando este hecho un mayor 
volumen de ventas y productividad. Al respecto, Sánchez (2015) no concuerda con 
los resultados de este estudio, ya que sostiene que los motivos por las que los 
clientes no utilizan internet como canal de venta son porque prefieren usar los 
canales de venta tradicionales, temen recibir los productos en mal estado, ni 
desean que sus datos sean usados y tienen temor que les roben información. La 




Para determinar si el uso del comercio electrónico influye en la productividad 
se aplicó la regresión lineal. El análisis obtuvo una significancia menor a 0.05. Por 
lo tanto, la conclusión fue la siguiente: El uso del comercio electrónico influye en la 
productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el 
periodo-2021. 
Conclusiones específicas 
• Para determinar si los procesos de venta influyen en la productividad se aplicó
la regresión lineal. El análisis obtuvo una significancia menor a 0.05. Por lo tanto,
la conclusión fue la siguiente: Los procesos de venta influyen en la productividad
de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica en el periodo-
2021.
• Para determinar si los medios de pago influyen en la productividad se aplicó la
regresión lineal. El análisis obtuvo una significancia menor a 0.05. Por lo tanto,
la conclusión fue la siguiente: Los medios de pago influyen significativamente en
la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional S.R.L en la ciudad de Ica
en el periodo-2021.
• Para determinar si los medios electrónicos influyen en la productividad se aplicó
la regresión lineal. El análisis obtuvo una significancia menor a 0.05. Por lo tanto,
la conclusión fue la siguiente: Los medios electrónicos influyen
significativamente en la productividad de SINERGIA Desarrollo Profesional
S.R.L en la ciudad de Ica en el periodo-2021.
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VII. RECOMENDACIONES
1. Se debe optimizar los sistemas de información con los clientes con la finalidad
de lograr una mayor confianza de los consumidores
2. Se debe integrar a los clientes en los procesos de compra para facilitar la
comunicación, mantenerlo informado y proporcionar una forma más fácil de
contactar con la empresa
3. Se deben realizar programas de capacitación para que los trabajadores usen
eficientemente estos medios y lograr una atención de calidad hacia los clientes.
4. Se debe aplicar encuestas periódicas para conocer la opinión de los clientes
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ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
Problema general 
¿Cómo el uso del comercio 
electrónico influye en la 
productividad de SINERGIA 
Desarrollo Profesional SRL en 
la ciudad de Ica en el periodo-
2020? 
Problemas específicos 
a. ¿De qué manera los
procesos de venta influyen en la
productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en
la ciudad de Ica en el periodo-
2020?
b. ¿De qué manera los medios
de pago influyen en la
productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en
la ciudad de Ica en el periodo-
2020?
c. ¿De qué manera los medios
electrónicos influyen en la
productividad de Sinergia
Desarrollo Profesional S.R.L. en
la ciudad de Ica en el periodo-
2020?
Objetivo general 
Conocer como el uso del 
comercio electrónico influye 
en la productividad comercial 
de SINERGIA Desarrollo 
Profesional SRL en la ciudad 
de Ica en el periodo-2020. 
Objetivos específicos 
a. Determinar de qué manera
los procesos de venta influyen
en la productividad comercial
de SINERGIA Desarrollo
Profesional SRL en la ciudad
de Ica en el periodo-2020.
b. Determinar de qué
manera los medios de pago
influyen en la productividad
comercial de SINERGIA
Desarrollo Profesional SRL en
la ciudad de Ica en el periodo-
2020.
c. Determinar de qué manera
los medios electrónicos
influyen en la productividad
comercial de SINERGIA
Desarrollo Profesional SRL en
la ciudad de Ica en el periodo-
2020.
Hipótesis general 
El uso del comercio 
electrónico influye 
significativamente en la 
productividad de SINERGIA 
Desarrollo Profesional SRL 
en la ciudad de Ica en el 
periodo-2020. 
Hipótesis específicas 
a. Los procesos de venta
influyen significativamente
en la productividad de
Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L. en la
ciudad de Ica en el periodo-
2020.
b. los medios de pago
influyen significativamente
en la productividad de
Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L. en la
ciudad de Ica en el periodo-
2020.
c. los medios electrónicos
influyen significativamente
en la productividad de
Sinergia Desarrollo
Profesional S.R.L. en la
ciudad de Ica en el periodo-
2020.
Variable 1: Comercio electrónico 
Dimensiones Indicadores Ítems Niveles/rangos 
D1: Procesos de 
venta 



















(46 – 60) 
Regular 
(29 – 45) 
Malo 
(12 – 28) 
Variable 2: Productividad 
D1: Factores de 
productividad 
D2: Desarrollo de 
productividad 
D3: Desempeño de 
la productividad 
• Tiempo de producción
• Recursos para la producción
• Equipamiento de producción
• Sistema de manejo del producto
• Uso de medios adecuados
• Disponibilidad de recursos
• Uso de herramientas
tecnológicas
• Uso de medios tecnológicos
productivos
• Optimización tecnológica
1, 2, 3, 
4, 5, 6, 












(101 – 135) 
Regular 
(64 – 100) 
Malo 
(27 – 63) 
TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 




No experimental, transversal 
y explicativa. 
Población: 
 La población estará conformada por 100 
trabajadores de SINERGIA Desarrollo 
Profesional SRL. 
Muestra: 
La muestra estará conformada por 80 





NZ 2 p(1  p) 
(N 1)E 2  Z 2 p(1
p) 
Variable 1: 








Para el análisis estadístico descriptivo se usará frecuencias y 
gráficos clasificativos y para las pruebas de hipótesis se 
utilizará la prueba de regresión lineal simple.  El análisis se 
hará con el paquete estadístico SPSS 26. 

















usando las TIC 



















D1: Procesos de 
venta 
• Catálogo








(46 – 60) 
Regular 
(29 – 45) 
Malo 
(12 – 28) 










9, 10, 11, 
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Anexo 03. Operacionalización de la variable productividad 
Variable Definición conceptual Definición 
operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala Niveles 
Productividad 
La productividad es el 
elemento que eleva la 
capacidad productiva 
eficientemente usando 
factores de producción 
en el proceso productivo. 
La eficiencia es 
consecuencia, por un 
lado, de la calidad de los 
elementos; el trabajo es 
consecuencia del factor 
educativo, el factor 
experiencia y de los 
atributos innatos de los 
trabajadores. De otro 
lado, la eficiencia es 
consecuencia del 
conocimiento en el 
proceso de producción. 
La adhesión de nuevos 
medios de producción 
contribuye a incrementar 
la productividad. (Villamil, 
2015) 
Para medir la 
productividad  

























1, 2, 3, 4, 







(64 – 100) 
Malo 






























25, 26, 27 
Anexo 04. Formula de la muestra 
La muestra se calculó aplicando la fórmula de Fisher y Navarro: 
Dónde: 
n = 80 
N = 100 
Z = 1.96 
P = 50% 
(1-p) = 50% 
e = 5% 
Anexo 05. Cuestionario sobre comercio electrónico 
El instrumento se encuentra ubicado en el link: 
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/38674/Zavaleta_AH. 
pdf?sequence=1&isAllowed=y 
Anexo 06. Cuestionario sobre productividad 









Anexo 08. Certificado de validez del instrumento de productividad 


















































Solicitud enviada a la directora de la I.E. N°52 Cuna Jardín 
“Señor de 
Luren” 
Anexo 11. Solicitud enviada al secretario académico de institución 
sinergia desarrollo profesional S.R.L 
Anexo 12. Base de datos de la prueba piloto comercio electrónico 
Anexo 13. Base de datos de la prueba piloto productividad 
Anexo 14. Ficha técnica de la variable comercio electrónico 
Anexo 15. Ficha técnica de la variable productividad 
Anexo 16. Aplicación del instrumento comercio electrónico en 
institución sinergia desarrollo profesional S.R.L 
Anexo 17. Aplicación del instrumento productividad en institución 
sinergia desarrollo profesional S.R.L 
  
 
















Anexo 22: Solicitud a la Institución Sinergia Desarrollo Profesional S.R.L, 
para pedir autorización para publicar el nombre de dicha empresa en el 
trabajo de investigación. 
  
Anexo 23: Constancia de autorización de la institución Sinergia 
Desarrollo Profesional S.R.L 
 
